





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
1、食事の ・時間的な余裕を持たせて声かけを行う 薬、エプロン、義歯 居室で食事を














































































































































































































サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
1．声かけ 「○○さん、トイレにいきましょうか」
の声かけは、自然にさりげなく
個々人の生活サイクルに合わせる
2．誘導 ・転倒しないように見守る 楽しい話をし
前方・周囲の安全確認 ながら
障害の状況に合ったトイレ選択
トイレの中の衛生状態・便座シート
のスイッチ確認
必要があれば2名の介助者で
3．脱衣 ドアを閉める
カーテンを閉める
ポール・手摺をつかんでもらう
パンツの汚れの確認
4．便座に座 ・便座にきちんと、深く腰掛けている 汚れがあって
るのを介 か確認する も嫌な顔をし
助 座位が安定しているか確認する ない
優しく接する
5．ナース 「終わったらコールしてください」と 清拭タオル・代えの下
コールの 指示する 着・汚物入れのパケツ
指示 車椅子は移乗してしまわないように、 パット
近くに置かない
6．立ち上が ・ポール・手摺をつかんでもらう 名前で呼びか
る 排泄確認 けない
下着交換の方は、座位の状態ではか
せる
7．後始末 ・おしりを拭く
自分で始末した人も十分であるか確
認する
必要があれば清拭を行う
汚物は完全に流す
8．着衣 ・きついところなどないか確認する
9．手洗い ・介助者の消毒は完全に
10．居室等へ ・転倒しないように見守る
の誘導 前方・周囲の安全確認
11．チェック ・異常があれば医療スタッフヘ必ず連
表への記 絡
入
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く日々のちょっとした会話についても詳細に聞き取ることが必要である。そ
の中に利用者の真の期待や二一ズが隠されていることが多いからである。
おわりに
　CSの向上は、再利用と評判という形でサービス提供者に「利益」をもた
らすが、その「利益」は将来もたらされる。したがって、CS向上のための
努力・コストは近視眼的に見るのではなく、将来への投資として考える必要
がある。
　例えば現在のホームヘルプサービスやディサービスの利用者でCSが高け
れば同じサービス提供者が行なうショートスティやさらには施設サービスの
利用者となるということである。既存の利用者に再利用や拡大利用を促すほ
うが、新規利用者を獲得することより容易であるということも考慮する必要
がある。
　また、r満足」は利用者の再利用などを促進するだけではない。r満足」に
は、コミュニケーションを伴うと言う特性がある。満足した利用者はrロコ
ミ」という形で評判を形成し、それが新規の利用者を開拓してくれるという
事実も忘れてはならない。
　市場経済・競争原理の導入によって変化しつつある社会福祉領域にあって
利用者の「満足度」を高めるための知識と技術が求められる時代となった。
　最後に今回は構造改革下の社会福祉運営管理　その1と題して紙幅の関係
上CSを中心に展開したが、次号では職能評価、給与体系、職員研修等につ
いて論ずる予定であることを予告してその1を終える。
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